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摘 要 

目的 /意义 ] 为 优化 在 线 心理 社区 信息 资源 的 精细 管理 与 高 效 利用 , 对 用 户 信息 需求 的 
深层 次 挖掘 并 以 此 构建 用 户 信 息 需 求 特征 模型 。[ 方 法 /过 程 ] 从 信息 需求 认 知 层 的 主题 维度 
对 中 文 语 境 下 在 线 心理 社区 内 用 户 提问 信息 实施 内 容 分 析 与 统计 研究 , 构建 用 户 心理 健康 信 
姑 需 求 主题 模型 并 对 用 户 的 需求 特点 进行 归纳 。[ 结 果 / 结 论 ] 结 果 显 示 ， 用 户 心理 健康 信息 
需求 的 主题 包括 二 次 婚姻 、 未 来 规划 、 她 妊 关系 、 婚 姻 生活 、 心 理 疾病 史 等 五 大 类 。[ 创 新 
性 /价值 ] 研 究 的 主要 贡献 在 于 :突破 了 被 研究 者 心理 健康 需求 研究 过 程 中 以 问卷 调查 为 主导 
的 传统 范式 ， 提 出 了 一 种 基于 文本 主题 内 容 挖掘 的 新 方案 ;文章 致力 于 构建 线 上 心理 社区 的 
理论 模型 ， 并 在 信息 交互 设计 及 功能 提升 方面 提供 改进 措施 以 优化 心理 健康 社区 的 系统 结 
构 。 
关键 词 : 在 线 心理 社区 ; 心理 健康 ， 用户 信息 需求 ， 壹 心理 ;内 容 分 析 
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随 着 信息 化 进程 不 断 推进 ， 生 活 节奏 变 快 ， 社 会 竞争 严重 ， 国 民 承 受 的 压力 逐渐 增加 。 
《中 国 国 民心 理 健康 发 展 报告 》 显 示 ， 心 理 健康 已 经 成 为 比 身 体 健康 更 加 严峻 的 问题 。 心 理 
障碍 严重 会 演变 为 心理 疾病 ， 甚 至 可 能 造成 翡 剧 发 生 。 此 外 ,与 发 达 国 家 相 比 ,我 国 的 心理 
服务 市 场 如 今 还 不 够 成 熟 。 但 有 关 数 据 显示 , 我 国 居 民 对 于 心理 和 精神 层面 的 需求 正在 逐年 

递增 ， 消 费 意识 的 转变 也 不 断 推动 精神 类 电 商 市 场 的 发 展 。 

心理 咨询 是 指 为 全 体 公 民 在 日 常生 活 中 可 能 面临 的 一 般 或 严重 心理 问题 而 提供 的 专业 
心理 咨询 与 干预 服务 , 早先 因 医 种 成 型 晚 出 现 了 心理 咨询 资源 短缺 和 分 布 不 平衡 的 现象 , 但 
近年 随 着 互联 网 十 时 代 的 到 来 , 在 线 心理 咨询 的 方式 逐渐 流行 , 借助 技术 手段 实现 了 医 患 包 
跨 时 空 联系 ， 大 大 节省 了 患者 寻 医 的 时 间 和 成 本 。 
国内 心理 健康 领域 有 着 壹 心理 、 简 单 心理 、 松 鼠 社区 等 诸多 社区 ， 专 业 人 员 的 入 驻 保证 
了 信息 质量 与 医疗 服务 的 可 靠 性 , 但 随 着 用 户 量 的 不 断 增加 , 部 分 社区 用 户 信 息 量 不 断 庞大 
且 信 息 需 求 繁杂 ,使 得 社区 信息 资源 管理 的 质量 下 降 ， 用 户 反 馈 体验 差 的 问题 ,这 需要 社 
系统 的 整理 归纳 用 户 的 信息 需求 ,本 文通 过 分 析 在 线 心理 社区 中 用 户 群体 发 布 的 问题 , 对 用 
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户 信息 的 需求 特点 进行 挖掘 与 归纳 ， 并 从 系统 信息 资源 组 织 、 人 机 交互 和 功能 优化 等 方面 对 
在 线 心理 社区 构建 与 信息 服务 等 方面 提出 建议 。 
1 相关 研究 综述 

在 国际 学 术 界 ， 领 域 研究 可 针对 在 线 心理 健康 社区 的 信息 、 用 户 与 社区 三 大 层面 展开 。 
在 用 户 生 成 内 容 方面 ，Park "基于 Reddit 论坛 用 户 的 讨论 ， 应 用 多 元 文本 挖掘 法 、 定 性 分 
析 技 术 ， 及 可 视 化 分 析 ， 章 析 了 焦虑 症 、 抑 郁 症 及 创伤 后 应 激 障碍 三 类 疾病 的 特点 及 共性 。 
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团队 通过 韩国 公众 对 社交 媒体 发 布 自杀 主题 帖 的 
FE 自杀 的 关键 因素 。 类 似 ，Pavlov“" 运 | 
ff ， 以 及 面板 回归 分 析 ， 探究 文 化 因素 对 
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和 病 患者 提供 社区 文 持 进行 了 深入 研究 。 


基于 深度 研究 用 户 体验 行为 ，Liu 等 人 依托 需求 归属 理论 和 社会 支援 理论 展开 线 上 调 
研 ， 揭 示 出 用 户 心 理 状态 对 在 线 健康 社区 四 大 核心 布局 (信息 分 享 、 协 作 、 评 价 、 倡 议 ) 存 
在 负面 影响 。 而 Zhou 等 学 者 依托 动机 理论 假设 , 采用 壹 心理 网 站 数据 进行 可 靠 性 评估 ， 最 
后 明确 了 内 外 动力 的 引导 作用 , 有 助 于 提升 在 线 心理 健康 社区 从 业者 的 责任 意识 。 此 外 , 0h™ 


等 人 通过 使 用 滚动 式 招募 策略 收集 志愿 者 日 常 经 历 , 揭示 了 支持 性 互动 对 社区 认同 感 及 生活 
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息 获取 行为 。 草 南 燕 "" 等 人 则 立足 于 在 线 信誉 
论 和 科技 采纳 模型 ,借助 问卷 调查 探寻 影响 用 户 持续 使 用 意愿 的 关键 因 
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健康 信息 需求 时 并 未 对 信息 需求 主题 进 


规模 的 问卷 调查 和 质 性 访谈 为 主 ， 受 研 
健康 信息 需求 的 分 类 和 排序 存在 差异 ， 


容 分 析 与 数据 挖 


昌 等 技术 手段 对 用 户 心理 健康 信息 需求 


2 实验 设计 
2.1 数据 采集 

在 数据 采集 之 前 , 对 市 面 上 在 线 心理 健康 社区 调研 分 析 , 最 终 选 取 壹 心理 平台 作为 本 研 
究 实证 对 象 ， 过 心理 成 立 于 2011 年 7 月， 是 专业 的 心理 服务 提供 平台 ， 官 方 资料 显示 ， 截 
止 2020 年 12 月 ， 拥 有 注册 用 户 2200 万 ， 履 盖 125 个 国家 和 地 区 ; 平台 甄选 500 多 名 心理 
咨询 师 (入 驻 通过 率 低 于 2%)， 庞 大 的 用 户 规模 和 优质 的 医师 资源 使 其 成 为 国内 心理 社区 日 
访问 量 最 大 的 社区 之 一 。 利 用 python 扑 虫 程序 候 取 该 网 站 近 三 年 所 有 提问 数据 (数据 截止 
至 2023 年 7 月 1 日 ) 共计 6584 条 ,经 过 人 工 数据 清洗 ， 去 除 重复 、 无 用 提问 后 保留 有 效 数 
据 6117 条 。 
2.2 主题 挖掘 

运用 LDA 主题 模型 分 析 提问 数据 的 潜在 主题 数量 ， 再 分 词 过 程 中 , 为 改善 词 袋 模型 的 词 
频 问题 ， 笔 者 利用 TFIDF 和 TEXTRANK 分 别 进行 词 频 统计 分 析 ， 经 对 比 后 最 终 选 取 TFIDF 以 
改善 词 袋 模型， 在 分 词 过 程 中 剔除 如 “觉得 和 ^“ 认 为“ 岁 ” 等 无 意义 词汇 ， 并 将 “ 双 相 情 
感 障碍 ” “她 妊 关系 ”“ 咨 询 师 ” 等 专业 名 词 添 入 字典 提升 分 词 准 确 性 ”。 通 过 python 中 
SK-learn 库 构 建 模型 , 选取 主题 一 致 性 衡量 主题 分 类 效果 , 据 图 1 可 知 , 当主 题 数 为 12 时 ， 
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图 1 主题 一 致 性 曲线 
设 定 主题 数 为 12， 运 行 模型 得 出 每 个 主题 的 主要 内 容 及 数据 对 应 的 主题 概率 〈 见 表 1 )。 
表 1 主题 对 应 内 容 


应 主题 内 容 
亲戚 感情 问题 
父子 / 女 感 情 问 题 
恋爱 感情 问题 
婚姻 生活 问题 
个 人 生活 问题 
心理 疾病 史 问 题 
她 妊 关 系 问 题 
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2.3 需求 类 别 聚 类 


根据 主题 提取 的 结果 ,获取 每 条 数据 在 12 种 主题 中 的 概率 ， 以 12 维 概率 向 量 表示 , 通 
过 余弦 相似 度 计算 概率 向 量 之 间 的 距离 从 而 得 到 用 户 间 相似 度 。 后 根据 月 
维 ， 继 而 运用 降 维 数据 实施 K-means 聚 类 ， 使 用 手 肘 法 和 碎 石 图 
看 出 当 K25 时 ，SSE 的 下 降幅 度 放 缓 ， 整 图 在 此 形成 “ 手 肝 ” 状 ， 因 
问 诊 数据 分 组 ， 将 结果 进行 可 视 化 展示 《〈 见 图 3)。 


类 效果 。 数 据 经 K-means 聚 
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3 实验 结果 
根据 上 述 分 析 利 用 均值 法 算出 
为 该 类 的 代表 性 主题 ( 见 表 2)。 
表 2 艇 团 对 应 主题 概率 


二 


个 簇 的 中 心 点 和 对 应 用 户 ， 将 复 的 中 心 用 户 对 应 主题 作 


簇 团 3 
用 户 89 ] 户 4311 ] 户 2763 


主题 1 0.01894729 0.01202025 0.04166667 0.0783666 0.01094596 
主题 2 0.01894731 0.01202028 0.04166667 0.01562494 0.19336259 
主题 3 0.10352981 0.01202049 0.04166667 0.01562492 0.01094591 
主题 4 0.0189473 0.01202007 0.04166667 0.33571085 0.01094615 
主题 5 0.01894741 ”0.0120203 0.04166667 0.01562487 0.01094883 
主题 6 0.0189532 0.01202081 0.04166667 0.01562568 0.36119558 
主题 7 0.3588164 0.3856747 0.54166667 0.33422893 0.34691328 
主题 8 0.01894738 0.01202004 0.04166667 0.01562486 0.01094621 
主题 9 0.01894883 0.39502201 0.04166667 0.01562519 0.01094597 
主题 10 0.01894796 0.0120205 0.04166667 0.01562512 0.0109462 


0.01894964 0.01202008 0.04166667 0.01562601 0.0109475 
0.36711748 0.11112048 0.04166667 0.12669204 0.01095583 


研究 数据 中 在 线 用 户 提问 数据 包含 隐 含 主题 12 个 ， 经 降 维 聚 类 后 共 总 结 出 二 次 婚姻 
(1. 90%) 、 未 来 规划 (1. 52%) 、 旭 妊 关系 (1. 18%) 、 婚 姻 生 活 (1. 34%) 、 心 理 疾 病史 (84. 31%) 


共 五 个 大 类 。 
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4 讨论 与 建议 


4.1 在 线 用 户 心理 健康 信息 需求 类 型 及 特征 讨论 
对 上 述 聚 类 结果 进行 分 析 讨 论 ， 


将 主题 内 容 进 行 可 视 化 展示 。 
(一 ) 二 次 婚姻 生活 纠纷 相关 问题 


关于 二 次 婚姻 的 提 
产生 分 歧 ， 造 成 对 伴侣 的 不 信任 ， 从 


笔者 采用 python 中 的 WordCloud 包 以 绘制 词 云 的 方式 


问 , 多 是 用 户 在 婚姻 中 存在 了 不 信任 对 方 的 情绪 , 在 遇 到 某 些 事情 时 


图 5 可 以 看 出 ， 双 方 的 矛盾 点 主要 集中 在 对 前 段 婚 姻 的 


阴影 、 继 养 的 子女 、 夫 妻 生活 、 男 方 不 正当 行为 《偷拍 ) 等 方面 。 男 外 结合 对 息 取 数据 的 时 
图 6) 得 出 , 该 类 提问 的 频次 正 逐 年 上 升 , 因此 平台 可 对 此 多 加 关注 ， 
并 以 此 作为 招聘 咨询 师 的 依据 。 


间 统 计 分 析 折 线 图 ( 见 
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图 5 二 次 婚姻 生活 纠纷 词 云 


60 


39 46 


31 


40 a 


20 


2021 2022 2023 


(二 ) 未 来 规划 迷茫 相关 问题 


在 线 用 户 在 人 生 面 临 选择 或 者 不 满足 生活 现状 时 , 常 伴 有 消极 情绪 的 出 现 , 易 产 生 焦 


图 6 二 次 婚姻 统计 折线 图 
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症 或 抑郁 症 倾向 , 结合 图 7 和 内 容 可 以 看 出 , 该 类 用 户 的 信息 需求 一 般 是 对 菜 事 物 的 选择 出 


现 了 两 难 ( 定 居 、 调 解 、 
放纵 、 属 恼 ) 


解决 办 法 )， 马 


或 是 对 个 人 生活 状态 出 现 不 满 从 而 引发 情绪 《拖延 、 


,来访 者 。 放纵 ' 


图 7 未 来 迷茫 词 云 


(三 ) 旭 妊 关系 不 和 等 问题 
旭 姓 关系 不 和 是 家 庭 中 常见 的 问题 之 一 ,通常 指 的 是 夫妻 的 姐妹 之 间 存 在 矛盾 、 冲 突 或 


不 愉快 的 情况 ， 据 图 8 可 看 出 家 庭 中 的 经 济 、 子 女 教 育 、 家 务 分 配 等 可 能 加 剧 了 旭 姓 关系 的 
紧张 与 不 和 ; 另外 她 妊 间 的 缺乏 沟通 也 使 得 矛盾 不 断 积累 ， 导 致 家庭 氛 围 紧 张 ， 影响 到 了 家 
庭 成 员 的 情绪 ; 此 外 , 该 类 数据 的 提问 量 也 是 上 升 趋势 , 且 2023 年 上 升 尤为 明显 ( 见 图 9)。 
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图 9 她 妊 关系 统计 图 
(四 ) 婚姻 生活 不 幸福 等 问题 
该 类 用 户 的 信息 需求 主要 是 和 自己 婚姻 的 男 一 半生 活 不 幸福 ,时常 感 到 压抑 因而 想 寻 找 
解决 办 法 ,通过 图 10 分 析 可 得 出 用 户 婚姻 间 矛 盾 主要 集中 在 子女 抚养 ( 生 小 孩 )、 家 庭 开 文 


(保姆 )、 一 方 疑 似 出 轨 (变态 、 网 上 聊天 ) 等 问题 ， 另 外 通过 审阅 原 数 据 了 解 到 该 类 用 户 的 


绪 障 碍 已 经 严重 到 一 定 程度 ， 部 分 已 经 患 上 忧郁 症 、 焦 虑 症 等 


性 


月 


百 依 百 顺 
凑合 是 好 和 
偏心 ' 、 巧 不 掉 生 小 孩 


10 婚姻 生活 词 云 


(五 ) 心理 疾病 史 相 关 问 是 
心理 疾病 史 间 题 对 应 的 用 户 大 多 患 有 心理 
图 11 可 看 出 “心理 疾病 ”权重 最 高 ， 其 他 只 显示 了 部 分 社交 属 


情感 疾病 。 


疾病 或 有 过 疾病 史 , 该 类 的 信息 需求 种 类 较 多 ， 


性 词 ， 查 阅 原 数据 后 发 现 ， 


用 户 部 分 患 有 ADHD (注意 力 缺 陷 多 动 障碍 )、PSTD (创伤 后 应 激 障 碍 )、GAD (广泛 性 焦虑 障 


碍 )、MDD《〈 抑 郁 症 ) 等 疾病 ， 提 出 的 问题 也 是 
提问 数据 中 占 比 最 高 ， 且 常年 活跃 ， 是 平台 的 重点 服务 对 象 。 
规划 ' 、 自 己 
玩 该 不 该 : 
元 儿 "90 过 天 


民 拌 香 劝 
嫁 出 去 ' 先 错 
Ey jE 


图 11 心理 疾病 问题 词 云 


因 疾 病原 因 遇 到 的 情感 障碍 ， 这 类 月 


有 户 在 平台 


户 的 设计 是 当下 系统 开发 设 


4.2 建议 
平台 的 功能 设计 最 终 都 会 把 用 户 作 为 中 心服 务 对 象 , 基于 月 


息 需 求 为 中 心 ， 从 交互 设计 、 


健康 平台 用 户 的 信 


计 领 域 的 基本 设计 思维 ”。 本 文 以 在 线 心 


功能 模块 两 个 方面 为 壹 心理 平台 提出 优化 建议 。 
(一 ) 信息 需求 结构 化 

在 现 有 的 在 线 心理 健康 社区 问答 模块 中 , 鲜 少 涉及 系统 化 的 交互 设计 。 鉴 于 平台 用 户 的 
教育 背景 各 异 , 他 们 在 描述 信息 需求 时 语言 结构 复杂 且 参 差 不 齐 ”"”。 随 着 信息 量 的 激增 ， 
需要 利用 机 器 自动 识别 用 户 所 创建 的 内 容 及 信息 需求 , 然而 文本 挖掘 对 于 语义 理解 及 信息 需 
情境 的 提取 仍然 面临 了 巨大 挑战 。 该 文通 过 深入 分 析 信 息 需 求 特性 , 发现 用 户 的 信息 表达 
一 合 丰 富 的 情境 要 素 ， 如 个 人 情况 、 提 问 动 机 和 寻求 的 信息 支持 。 因 此 ， 结 合用 户 信息 需求 
特点 进行 设计 ， 指 导 用 户 开 展 结构 化 的 信息 表达 ， 有 助 于 更 准确 地 辨识 用 户 信息 需求 ”。 
(二 ) 功能 设计 优化 

在 线 心理 社区 用 户 普遍 存在 对 评价 和 推荐 的 信息 需求 , 诸如 心理 健康 历史 主题 下 , 用 户 
对 在 线 心理 咨询 师 推荐 的 信息 需求 比重 较 大 。 然 而 ,诸多 提问 存在 相似 性 ， 且 解答 各 异 ， 使 
得 用 户 难以 从 繁琐 信息 中 得 出 明确 结论 “ 2 。 对 此 , 在 线 心理 社区 应 正视 这 一 需求 ,在 功 
能 设计 方面 加 以 改进 ,增设 独立 的 推荐 与 评价 模块 ， 此 外 ,针对 当前 仅 采 用 文字 问答 模式 接 
受用 户 付费 提问 的 服务 方式 , 平台 可 以 考虑 加 入 视频 或 音频 模块 ,以 特定 情境 下 与 提问 方 进 
行 具有 亲和力 的 语音 通讯 、 视 频 交流 等 形式 ， 进 而 减少 用 户 咨询 期 间 的 焦虑 情绪 ， 提 高 心理 


治疗 的 有 效 性 。 


尘 


-> 


5 结语 

本 文 以 过 心理 平台 的 用 户 提问 数据 为 例 ， 通 过 疏 虫 技术 获取 在 线 心理 领域 的 用 户 数据 ， 
经 过 多 个 步骤 处 理 , 最 终 确 定 用 户主 要 信息 需求 类 别 。 这 些 研究 结果 有 利于 平台 全 面 理解 用 
户 的 需求 与 特征 ， 据 此 改进 平台 系统 设计 ， 添加 结构 化 信息 输入 ,提高 用 户 填写 质量 , 减少 
语义 理解 歧义 的 情况 ， 更 好 地 满足 用 户 需 求 ， 提 升 服 务 品质 。 当 然 ， 本 研究 也 有 其 局 限 性 : 
受制 于 数据 存储 和 处 理 能 力 ， 研 究 仅 选取 单个 平台 ， 未 考虑 多 个 平台 数据 多 源 融合 的 情况 ， 
未 来 研究 可 补充 更 多 数据 源 ， 拓 宽 分 析 范 围 。 总 体 而 言 ， 文 章 对 用 户 心 理 健康 信息 需求 特点 
的 分 析 能 够 为 在 线 心理 社区 的 交互 和 功能 设计 优化 提供 思路 与 建议 , 本 篇 论文 不 仅 创新 了 再 
心理 健康 领域 数据 分 析 方 法 ， 还 为 在 线 心理 社区 平台 在 未 来 的 深入 研究 提供 有 力 支持 。 
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